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ABSTRACT 
 
This research is meant to find out the influence of service quality and the 
product attribute to the customer loyalty and the customer satisfaction as the 
intervening variable. The population is the customer who has ever used the 
service of Jembar Jaya Logistic Service Surabaya Company as the respondent. 
The sample collection technique has been done by using purposive sampling 
technique, and 150 respondents have been obtained based on the determined 
criteria, the data customer which has been used in 2014-2015 observation period. 
The data collection method has been done by using questionnaire method that is 
by providing a number of statements relating to the research problems to the 
customers who have ever purchased or used the service on Jembar Jaya Logistic 
Service Surabaya as the respondents. The analyses methods of this research are 
(multiple regressions test, hypothesis test and path analysis) which have been 
done by using SPSS. 
The result of the test shows that service quality has significant and positive 
direct influences to the customer satisfaction. Product attribute or service has 
significant and positive direct influence to the customer satisfaction. Service 
quality has significant and positive direct influence to the customer loyalty. The 
customer satisfaction has significant positive influence to the customer loyalty. It 
can be concluded that service quality and product / service attribute have direct 
and indirect influence to the customer loyalty and the customer satisfaction as the 
intervening variable. Then the result is similar to the hypothesis that has been 
proposed so the result of hypothesis (H1 until H5) has been proven. 
 
 













Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan 
atribut produk terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai 
variabel intervening. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang 
menggunakan jasa pada perusahaan Jembar Jaya Logistic Service Surabaya 
tersebut sebagai responden. Teknik pengambilan sampelnya dilakukan dengan 
teknik purposive sampling, dengan kriteria-kriteria yang telah ditentukan 
didapatkan 150 responden, data konsumen yang digunakan periode penelitian 
2014 – 2015. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah metode kuesioner 
yaitu dengan cara memberikan sejumlah lembar pernyataan yang berkaitan 
dengan permasalahan penelitian kepada konsumen yang pernah melakukan 
pembelian/ menggunakan jasa pada perusahaan Jember Jaya Logistic Service 
Surabaya sebagai responden. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian 
(uji regresi berganda, pengujian hipotesis dan analisis path) dengan menggunakan 
SPSS. 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa Kualitas layanan mempunyai 
pengaruh langsung yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Atribut produk/ jasa mempunyai pengaruh langsung yang positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Kualitas layanan mempunyai pengaruh langsung 
yang positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Atribut produk/ jasa 
mempunyai pengaruh langsung yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 
konsumen. Kepuasan konsumen juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen. hal ini dapat disimpulkan bahwa kualitas elayanan dan atribut 
produk/ jasa mempunyai pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap loyalitas 
konsumen dengan kepusan konsumen sebagai variabel intervening. Maka hasil ini 
sama dengan hipotesis yang diajukan maka hasil yang didapat hipotesis (H1 
sampai dengan H5) terbukti. 
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